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BAB I 
PENDAHULUAN 
 Latar Belakang 1.1
Seiring dengan adanya perkembangan dunia pemasaran saat ini dengan 
persaingan yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen 
dengan memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan 
oleh pesaing. Perusahaan saat ini tidak hanya berusaha untukmendapatkan 
pelanggan baru akan tetapi juga berusaha untuk mempertahankan pelanggan lama. 
Pelanggan lama yang loyal dapat senang hati memberikan rekomendasi mengenai 
produk atau jasa perusahaan dengan menyebarkan informasi positif kepada calon 
pelanggan baru. Perbankan sebagai lembaga keuangan yang dapat berfungsi 
sebagai penghimpun dana masyarakat, menyalurkan kembali dalam bentuk kredit 
dan melaksanakan transaksi valuta asing serta kegiatan-kegiatan jasa lainnya, baik 
perseorangan, perusahaan dan lembaga-lembaga pemerintah lainnya sehingga bisa 
memberikan kontribusi yang memadai dalam pembangunan, maka perbankan 
harus mampu menunjukan pelayanan yang terbaik supaya nasabah merasa puas. 
Karena nasabah yang puas akan bertahan dan loyal untuk mengunakan jasa-jasa 
yang ditawarkan oleh perbankan.  
Pada dunia perbankan saat ini menunjukan perkembangan yang cukup 
pesat. Hal ini menuntut setiap perbankan untuk berusaha dengan segala 
kebijakannya dalam upaya untuk merebut dan menarik simpati nasabah. Bank 
merupakan badan usaha yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa kepada 
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masyarakat melalui penghimpunan dan penyaluran dana. Salah satu produk 
perbankan adalah tabungan dan kredit oleh karena itu tidak mengherankan jika 
lembaga perbankan yang menawarkan produk dengan berbagai atribut yang 
menarik. Atribut ini secara umum merupakan dorongan agar mendapat respon 
positif dari nasabah maupun calon nasabah. Kondisi ini disamping menambah 
persaingan antara lembaga perbankan akan membuat nasabah menjadi lebih 
selektif dan kritis dalam menentukan produk apa yang mempunyai keunggulan 
manfaat bagi konsumen. 
Komitmen adalah modal amat penting untuk membangun hubungan 
jangka panjang yang saling menguntungkan. Menurut Morgan dan Hunt, 
komitmen dalam hubungan adalah keyakinan dari salah satu mitra akan 
pentingnya membangun hubungan jangka panjang yang langgeng dengan mitra 
lainnya, yang mendorong pihaknya untuk menempuh upaya maksimum untuk 
memelihara hubungan itu atau dengan kata lain, pihak yang memegang teguh 
komitmen itu akan menempuh segala upaya untuk mempertahankan hubungan itu 
agar terus berlangsung dalam waktu yang tidak terbatas. Komitmen akan muncul 
sebagai buah dari kepercayaan, persamaan nilai, dan keyakinan bahwa rekanan 
yang ada sekarang begitu bernilai dan kedudukannya sungguh tak tergantikan. 
Komitmen akan memotivasi kedua belah pihak untuk kerjasama demi 
melestarikan investasi-investasi dalam hubungan itu. Komitmen juga berarti 
bahwa para mitra akan mengesampingkan alternatif-alternatif jangka pendek demi 
meraih manfaat jangka panjang yang lebih stabil yang dapat mereka wujudkan 
bersama mitra setianya pada saat ini.  
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Komunikasi menurut Keith Davis dalam buku Prihartono (2012:95) 
menyatakan bahwa communication is the process of passing information and 
understanding from one person to another yaitu komunikasi adalah proses jalur 
informasi dan pengertian dari seseorang kepada orang lain. Menurut Nasir (dalam 
Mukhlasin, dkk, 2013:4), komunikasi adalah suatu transaksi, proses simbolik 
yang menghendaki orang-orang mengatur lingkungannya dengan cara 
membangun hubungan antar sesama, melalui pertukaran informasi untuk 
menguatkan sikap dan tingkah laku orang lain, serta berusaha mengubah sikap 
dan tingkah laku. 
Kepuasan adalah hubungan emosional dan sikap, bukan sekedar perilaku. 
Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya keutuhan-kebutuhannya. 
Hal itu berarti  penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang/jasa 
ataupun barang/jasa  itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait 
dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah 
harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan (Barnes, 
2007:64). 
Menurut Schiffman, Leon & Kanuk (2008:56) retensi pelangan adalah 
menjaga pelanggan untuk tetap bertahan membeli produk atau jasa yang sama 
setidaknya dalam jangka waktu yang pendek. Bagi sebuah perusahaan mereka 
tidak hanya menginginkan pelanggan baru namun juga mereka perlu 
mempertahankan pelanggan, sebab hal tersebut dapat meningkatkan bisnis. 
Seperti yang dinyatakan oleh Hasan (2013:153), retensi pelanggan digunakan 
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untuk men-driver perilaku pelanggan atau merubah customer defections menjadi 
setia atau memiliki keterikatan yang kuat pada perusahaan untuk jangka panjang.  
Di Indonesia saat ini banyak didirikan perusahan bank, baik swasta 
maupun pemerintahan. Sebagian besar bank di Indonesia adalah bank swasta. 
Namun , terdapat satu bank swasta yang sasaran nasabahnya adalah para 
pensiunan, baik pegawai negeri sipil, polisi, tentara dan Badan Usaha Milik 
Negara/Daerah (BUMN/D) yaitu Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN). 
Bank BTPN merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang perbankan 
yang memegang fungsi sebagai penghimpun dana masyarakat, menyalurkan 
kembali dalam bentuk kredit serta kegiatan-kegiatan jasa lainnya, baik kepada 
perseorangan, perusahaan dan lembaga pemerintahan lainnya. Bank BTPN 
didirikan bertujuan untuk dapat melayani masyarakat dalam pelayanan perbankan 
serta para pensiunan. Dalam hal ini guna meningkatkan persaingan antar 
perbankan maka bank BTPN perlu meningkatkan komitmen, komunikasi, dan 
kepuasaan nasabah agar nasabah dapat bertahan menjadi nasabah bank BTPN. 
Permasalahan yang terjadi dalam beberapa tahun terakhir, bisnis 
perbankan makin terkonsolidasi. Fenomena tersebut tidak hanya tampak pada 
jumlah bank umum yang terus berkurang, tetapi juga pada bank-bank besar dan 
menengah. Data statistik perbankan Indonesia yang dirilis Otoritas Jasa Keuangan 
(OJK) menunjukan jumlah bank umum terus menyusut  dari 119 bank pada akhir 
2014 menjadi 115 bank pada akhir 2017.dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut :  
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Tabel 1.1 
 2014 2015 2016 2017 
Jumlah bank umum di 
Indoneia 
119 118 116 115 
Sumber : KOMPAS.com, 2017 
 Jumlah bank menyusut karena terjadi akuisisi dan merger terhadap bank-
bank kecil oleh bank-bank yang lebih besar. Pada era digital saat ini, daya saing 
bank-bank kecil pun makin menurun. Masyarakat lebih memilih bank-bank 
menengah besar untuk menaruh simpanan atau mengajukan kredit. Alasannya, 
bank-bank menengah besar dianggap lebih aman dan memberikan bunga kredit 
yang lebih murah. Karena adanya hal tersebut maka menjadi peluang bagi bank 
BTPN untuk menarik nasabah baru dan mempertahankan nasabah lama yang lebih 
berkomitmen dan memberikan komunikasi yang baik kepada nasabah 
(Muhammad Fajar Marta,2017, KOMPAS.com). 
Dalam pengumpulan jumlah nasabah bank BTPN di kabupaten Kudus 
seperti dapat dilihat pada tabel 1.2 sebagai berikut : 
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Tabel 1.2 
Jumlah nasabah bank BTPN Kantor Cabang Kabupaten Kudus 
Tahun 2015-2017 
Jenis 
Tabungan 
2015 2016 2017 
Tabungan 21.550 24.332 26.571 
Giro 250.245 330.451 445.000 
Deposito 200.750 342.000 474.231 
Total nasabah 472.545 696.683 945.802 
Sumber : Bank BTPN Kantor Cabang Kudus tahun 2015-2017 
Tabel 1.2 menunjukan pertumbuhan jumlah nasabah yang menabung di 
bank BTPN di kabupaten Kudus dari tahun 2015-2017. Dari tabel 1.2 terlihat 
bahwa jumlah nasabah yang berkomitmen dan retensi mengalami peningkatan 
nasabah selama 3 tahun terakhir. Jumlah tersebut berasal dari banyaknya nasabah 
yang menggunakan jasa dan produk yang ditawarkan bank BTPN cabang Kudus 
baik tabungan, giro dan deposito.  
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Tabel 1.3 
Jumlah Nasabah yang Menuntup Rekening di bank  BTPN Kantor 
Cabang Kabupaten Kudus Tahun 2015-2017 
Jenis 
Tabungan 
2015 2016 2017 
Tabungan 8 13 15 
Giro 10 20 24 
Deposito 5 8 14 
Total 
nasabah 
23 41 53 
Sumber : Bank BTPN Kantor Cabang Kudus tahun 2015-2017 
Tabel 1.3 menunjukan bahwa jumlah nasabah yang menutup rekening 
simpanan bank BTPN cabang Kudus. Hal ini menunjukan kurangnya komitmen, 
komunikasi serta retensi nasabah pada bank BTPN di cabang Kudus. Terlihat dari 
tahun 2015 sampai 2017 yang mengalami kenaikan dari 23 nasabah menjadi 53 
nasabah. Hal ini diindikasi kurang mampunya memberikan pelayanan terbaik atau 
membrikan kepuasaan terbaiknya kepada nasabah, karena nasabah merasa belum 
mendapatkan nilai lebih selama menabung sehingga tidak merekomendasikan 
kepada orang lain. 
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul “Analisis Komitmen, Komunikasi dan Kepuasan terhadap 
Retensi Pelanggan pada nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus”. 
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 Ruang Lingkup 1.2
Ruang lingkup untuk penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Variabel independen yang terdiri dari komitmen, komunikasi, dan 
kepuasan pelanggan adapun variabel dependen adalah retensi pelanggan. 
2. Penelitian mengambil objek pada bank BTPN di Kabupaten Kudus. 
3. Responden pada penelitian ini adalah nasabah bank BTPN di Kabupaten 
Kudus. 
4. Target penelitian ini dilakukan selama 4 bulan setelah proposal disetujui. 
 Perumusan Masalah 1.3
1. Apakah variabel komitmen berpengaruh signifikan terhadap retensi 
pelanggan pada nasabah bank BTPN DI Kabupaten Kudus ? 
2. Apakah variabel komunikasi berpengaruh signifikanterhadap retensi 
pelanggan pada nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus ? 
3. Apakah variabel kepuasan berpengaruh signifikan terhadap retensi 
pelanggan pada nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus ? 
4. Apakah variabel komitmen, komunikasi, dan kepuasan berpengaruh 
signifikanterhadap retensi pelanggan pada nasabah bank BTPN di 
Kabupaten Kudus secara berganda? 
 Tujuan Penelitian 1.4
Berdasarkan pada latar belakang dan perumusan masalah, maka penelitian 
ini dilakukan denga tujuan sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisis apakah variabel komitmen berpengaruh terhadap 
retensi pelanggan pada  nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus.  
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2. Untuk menganalisis apakah variabel komunikasi berpengaruh terhadap 
retensi pelanggan pada  nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus. 
3. Untuk menganalisis apakah variabel kepuasan berpengaruh terhadap 
retensi pelanggan pada  nasabah bank BTPN di Kabupaten Kudus. 
4. Untuk menganalisis apakah variabel komitmen, komunikasi dan 
kepuasan berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada  nasabah bank 
BTPN di Kabupaten Kudus secara berganda. 
 Manfaat Penelitian  1.5
Berdasarkan tujuan diatas maka, manfaat penelitian yang dapat di ambil 
penulis dan pelaku usaha adalah sebagai berikut: 
1. Manajemen Bank BTPN 
Hasil penelitian ini dapat digunakan manajemen bank BTPN sebagai 
informasi dan bahan pertimbangan bagi manajemen bank BTPN dalam 
pengambilan dan pelaksanaan kebijakan untuk mengambil keputusan terkait 
dengan strategi yang digunakan oleh manajemen bank BTPN untuk saat ini 
maupun untuk masa yang akan datang. 
2. Karyawan bank BTPN 
Karyawan bank BTPN dapatmembatu manajemen bank BTPN untuk 
mewujudkan terlaksananya kebijakan yang telah ditetapkan oleh manajemen 
bank BTPN. 
3. Peneliti Selanjutnya 
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Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk peneliti 
selanjutnya yang ingin melakukan penelitian mengenai komitmen, 
komunikasi, dan kepuasan terhadap retensi pelanggan. 
  
